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  چكيده

مي باشد. اين پژوهش از نظر هدف » اراكمندي شهروندان از خدمات ترافيك شهري شهر ارزيابي رضايت«موضوع اين پژوهش 

اسميرنف و از آزمون -ها از آزمون كولموگروفباشد. براي بررسي نرمال بودن دادهكاربردي و از نظر روش علي مي

ها استفاده شده است. براي ارزيابي پايايي از ضريب آلفاي كرونباخ و براي محاسبه آن از نرم رگرسيون جهت بررسي فرضيه

مشاهده شد كه اين  0,7استفاده گرديد. ميزان ضريب آلفاي كرونباخ در تمامي متغيرهاي اين پژوهش بزرگتر از  SPSS22افزار 

سال مناطق مختلف 15كليه شهروندان بالاي جامعه آماري اين پژوهش شامل  نشان دهنده اعتبار بالاي پرسشنامه بوده است.

نفر از آنها براي پاسخ به سئوالات انتخاب  384كه به واسطه نامحدود بودن آنها، با استناد بر فرمول كوكران  استشهر اراك 

در اين پژوهش به منظور بررسي ميزان رضايت شهروندان از خدمات ترافيك شهري و بررسي تفاوت رضايت شهروندان شدند. 

ه هاي عمومي و ميزان رضايت از آزمون همبستگي استفاده شدين مؤلفهمناطق مختلف از آزمون تي و به منظور بررسي ارتباط ب

مناطق مختلف شهر اراك از نظر ميزان رضايت شهروندان  رتبه بندي شدند. نتايج پژوهش  AHP با كاربرد مدلسپس  و است

هروندان اراكي از ميزان رضايت شهروندان از خدمات ترافيك شهري در سطح متوسطي است، بين مناطق مختلف شنشان داد: 

تحصيلات و وضعيت -جنس- (سن هاي عموميلحاظ رضايت از خدمات ترافيك شهري، تفاوت معناداري وجود دارد و بين مؤلفه

  شغلي) و ميزان رضايت مندي از خدمات ترافيك شهري ارتباط  معناداري وجود دارد.

  

  

  اراك، حمل و نقل عمومي ي، شهرشهر كيخدمات تراف ،شهروندان يمندتيرضاي: ديكل يها واژه

  

  مقدمه-1
روزانه  ياستان مركز يو رانندگ ييراهنما سيبنابر آمار پل

 باًيتقر كنند.يدر شهر اراك تردد م لياتومب ونيليم 1حدود 

. طرح افتيتوان در اراك يرا م يو امكانات حيهمه نوع تفر

هاي زيرساختي  از جمله طرح نقل شهر اراك جامع حمل و

ونقل و براي كاهش حمل ونقل شهر و مديريت بهينه حمل 

به  1388است كه در سال  اراككاهش آلودگي هواي شهر

طرح جامع كاهش  اين طرح براساس ماده يك تصويب رسيد

از جمله دلايل وجود  .تصويب شده است هواي اراك آلودگي

، نبود مراكز تامين مايحتاج عمومي اراك حمل ونقل شهر

هسته  شدن آنها درمردم نقاط مختلف شهر و متمركز

مركز  شهر است كه اين امر موجب افزايش تردد در مركزي

ن استفاده از خودروهاي شخصي و شده است. همچني شهر

يابي مناسب  پراكندگي و عدم مكان، نبود جاي پارك در شهر

و  پاركينگ عمومي، نبود حمل و نقل هاي وسايلايستگاه



 1400زمستان، 69م، شماره چهارفصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال هجدهم، دوره 

 

208 

 

هاي مركزي از  باريك بودن خيابان و غيراستاندارد بودن معابر

جمله مشكلاتي است كه حمل ونقل شهر را دو چندان كرده 

محقق درصدد برآمد كه به ارزيابي رضايت  ،لذا .است

  ومي شهري بپردازد و شهروندان از خدمات حمل ونقل عم

به اين مهم پاسخ دهد كه ميزان رضايت شهروندان از خدمات 

  حمل ونقل عمومي شهري در چه سطحي است؟

درغرب كشور  يكلانشهر منطقه ا كيشهر اراك كه به عنوان 

نفر و  520،944معادل  يتيجمع 1395مطرح است درسال 

مربع، را تجربه كرده  لومتريهزار نفر بر ك 10از  شيتراكم ب

 دارددر اراك وجود  يشهر دستگاه اتوبوس داخل 266 . است

 4 يدارا اراك .دهند يخط را در سراسر شهر پوشش م45كه 

 BRT 1طرح خط  يعتيپل شرو  است  يدرون شهر انهيپا

 يراه اندازدر حال انقلاب  دانيصنعت تا م داني(تندرو) از م

 _ورزش  داني(تندرو) از م BRT 2خط  ني. همچناست

  (ع) افتتاح نيامام حس دانيم _قائم مقام  _امام  ابانيخ

در  ژهيو (به ينيسنگ اريحمل ونقل بس ياراك دارا. شوديم

پارك در سطح شهر  يجا افتني يمركز شهر) است و گاه

  .شود يمشكل م اريبس

 نينكته است كه انجام ا نيا قياز موارد مهم هر تحق يكي  

دارد. آنچه كه سبب شد  يو ضرورت تيپژوهش چه اهم

دست بزند، خاص بودن  يپژوهش نيمحقق به انجام چن

رسد كه در كشور ما . از طرفي به نظر ميآن است تيموضوع

رضايتمندي مردم از سازمانهايي مانند اتوبرسراني شهري و ...  

اي در خصوص هاي دورهتقريبا ناديده گرفته شد و نظرسنجي

ن سازمان انجام نشده است. همچنين با توجه به مطالعات اي

انجام شده در اين زمينه پژوهشي كه به بررسي تأثير رضايت 

شهروندان از خدمات حمل و نقل عمومي پرداخته باشد كم 

 و همكاران ييهتكه لواست و اكثر تحقيقات از جمله 

 يبرد ميرح مرادنژادو   )1394( و همكاران يرستم ،)1392(

از شهروندان  تيرضا ريتأثبه بررسي )، 1396و همكاران(

عملكرد شهرداري معطوف بوده است در مورد شهر اراك كه 

با اطمينان مي توان گفت تاكنون پژوهشي انجام نشده است. 

 تيرضا زانياز م يآگاهلذا اين پژوهش به سبب بررسي 

از  يآگاه، شهروندان از خدمات حمل ونقل عمومي شهري

شهروندان مناطق مختلف شهر اراك از  تيتفاوت رضا زانيم

  از رابطه  يآگاهو  خدمات حمل ونقل عمومي شهري

 زاني) و ملاتيتحص-جنس-(سن يعموم يهامؤلفه

باعث  از خدمات حمل ونقل عمومي شهري يمندتيرضا

بالارفتن سطح اعتبار نتايج قبلي مي شود و پژوهش هاي 

انجام چنين پژوهشي ضروري  ،مشابه را تكميل مي نمايد. لذا

امروزه حمل و نقل عمومي يكي از مواردي  رسد.به نظر مي

هرچه با كيفيت تر آن به  ارايهاست كه شهرداري نسبت به 

شهروندان اهتمام مي ورزد تا سبب جلب رضايت شهروندان 

شود و رضايت آنها را نسبت به عملكرد خود بالا ببرد. 

پژوهش خود بيان داشتند كه  ) در1397( امانپور و همكاران

در محيط شهري رضايتمندي شهروندان از خدمات شهري و 

خدمات ترافيك شهري موضوعي بسيار مهم و ضروري 

است. رضايت عنصري ذهني مبتني بر احساسات و انفعالي 

است و احساس رضايت شهروندان از خدمات ترافيك 

و  شهري عامل مهمي براي ايجاد انگيزه مردم در مشاركت

) نيز 1392( بهبود خدمات است. هتكه لويي و همكاران

هاي واقع در همه استانها اشاره داشتند كه امروزه شهرداري

دريافتند كه رضايت مشتري، ضامن بقاي سازمان است. 

اهميت و توجه به اين امر تا بدان جاست كه افزايش تعداد، 

جذب و حفظ مشتريان و دستيابي به سود بيشتر در ازاي 

هاي مستمر و شركتهاي خدمات با كيفيت، از نگراني ارايه

خدمات رسان مي باشد.گوش دادن و توجه به نيازهاي 

  مشتري، درك عميقي از آنچه مشتري ميخواهد را ميسر 

كند تا راه سازد و روش هاي تجزيه و تحليل كمك ميمي

حل، پيدا شده و به اجرا گذارده شود. وقتي چنين اقداماتي 

گردد، از يك سو سازمان به اثربخشي و كارايي رسيده انجام 

يابد. مرادنژاد و از طرف ديگري رضايت مشتري افزايش مي

) 1394( )، رستمي و همكاران1396( رحيم بردي و همكاران

) هم در پژوهش خود كه به 1392( و هتكه لويي و همكاران

بررسي رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري پرداختند 

ه خدمات يادند كه هر چقدر شهرداري بتواند در ارانشان د

مناسب به شهروندان دقيقتر عمل نمايد، رضايت شهروندان 

  . يابدميافزايش 

همانطور كه اشاره شد يكي از وظايف مهم شهرداري هر 

هاي و يكي از دغدغه اي، رضايت شهروندان ازمنطقه

  است. شهرداري، كسب رضايت شهروندان از اين عامل

بنابراين محقق درصدد است بررسي كند كه چه عواملي در 

رضايت شهروندان از خدمات ترافيك شهري مؤثر هستند و 

ميزان رضايت شهروندان مناطق مختلف از خدمات ترافيك 
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در ادامه  شهري تا چه ميزان با يكديگر متفاوت هستند؟

  مي شود. ارايهپژوهش مفاهيم و مباني نظري 

ان از خدمات ترافيك شهري در سطح ميزان رضايت شهروند

  متوسطي است.

بين مناطق مختلف شهر از لحاظ رضايت از خدمات ترافيك 

  شهري، تفاوت معناداري وجود دارد.

تحصيلات) و ميزان - جنس- (سن هاي عموميبين مؤلفه

مندي از خدمات ترافيك شهري ارتباط معناداري رضايت

  .داردوجود 

  

 رضايتمندي

واژه رضايتمندي در فرهنگ لغت به معناي برآورده كردن يا 

باشد. همچنين ايجاد حالت مايه خشنودي و ارضاء شدن مي

شادماني، خشنودي و مطلوبيتي كه درنتيجه تأمين نيازها و 

 هياراكننده توسط  برآورده كردن تقاضاها و احتياجات مراجعه

 شودگفته مي شود، رضايتمندي دهنده خدمت ايجاد مي

  ).2013،(گلابي و همكاران

  شهروندان تيرضا

رضايتمندي شهروندان يكي از مهمترين معيارهاي سنجش 

رساني در  عملكرد سازماني است. از اين رو كيفيت خدمات

 شودمديريت خدمات شهري در سنجش عملكرد استفاده مي

  ).1: 1390ر، پو هاشمي و يحيي(

  نقل حمل و

هاي اقتصادي حمل طبقه بندي فعاليت سازمان ملل متحد در

، راه آهن، كشتي، و نقل را حمل بار و مسافر از طريق جاده

همچنين تاسيسات حمل و  هواپيما و لوله تعريف كرده است.

ها واجارة ها، پاركينگها وتونلها، پلها، راه نقل نظير ترمينال

گيرد  نقليه نيز در زمرة اين بخش قرار ميانواع وسايل 

  ).18: 1395،سقايي(

  

   حمل و نقلتعريف 

 محسوب  هااجناس وانسان ،كالا ييجابجا يبرا يابزار

 ).http://www.hamlkala.com( شوديم

  حمل و نقل عمومي

هاي هاي حمل و نقل عمومي يكي از زير مجموعهسيستم

مهندسين هاي درون شهري است كه از ديدگاه حمل و نقل

ترافيك در اولويت درجه يك راهكارهاي بهبود وضعيت 

  )1386 لقماني،( شودتردد و توسعه شهري محسوب مي

ريزي حمل و نقل كلان هاي عمده برنامهويژگي-

  شهري
ريزي حمل و نقل كلان هاي عمده برنامهتوان ويژگيمي 

(نوابخش و  داد ارايهاجمالا به شرح زير  شهري معاصر را

  ).1388ي، كفاش

  استراتژي توسعه كلان شهري

ريزي حمل و نقل كلان شهري بايد بر اساس راهبرد برنامه  

مدون و مصوب توسعه كلان شهري همواره سمت و سوي 

راهبردي خود را در جهت نزديكي به چشم انداز يا آرمان 

كلان شهري (البته در قالب ابزارهاي لازم براي حركت يا 

و همچنين ميان مدت و كوتاه مدت) هاي درازمدت برنامه

اين سخن بدين معني است كه كلان شهري كه  .تنظيم كند

فاقد راهبرد توسعه مدون و مصوب است خواه و ناخواه در 

كند و به مسير مطلوب و مورد انتظار موفقي حركت نمي

  .ناچار حركت سالم حمل و نقلي آن نيز محل ترديد است

  ، مكاني و محتواييجامعيت برخورد از نظر زماني

برخوردي جامع  ريزي حمل و نقل كلان شهري ماهيتاًبرنامه  

با كل سيستم كلان شهر دارد. از سويي با عبور از گذشته 

ها جامعيت زماني برخورد با سيستم حال و آينده و پوشش آن

حمل و نقل كلان شهري را دنبال مي كند و از سوي ديگر با 

، شهري و فراشهري و پوشش كل گذر از اجراي محلي

محدوده كلان شهري از يك طرف و محيط آن محدوده از 

، به دنبال جامعيت مكاني است و بالاخره اين كه طرف ديگر

، فرهنگي و كالبدي و ، اجتماعيبا عبور از ابعاد اقتصادي

پوشش كل محتواي كلان شهر به دنبال جامعيت محتوايي 

  .برخورد با كلان شهر است
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  رايند محوريف

ريزي حمل و نقل كلان شهري به دليل ماهيت برنامه  

سيستم كلان شهري بيشتر فرايند محور است تا محصول 

. اين ويژگي حكايت از اين دارد كه اين محور يا پروژه محور

اي كه هدف از آن حل ريزي پروژهريزي با برنامهنوع برنامه

ن مشخص و مسئله يا پاسخگويي به نياز مشخص در زما

هاي مشخص است تفاوت مكان مشخص و با شاخص

   .اساسي دارد

  جامع نگري 

ريزي حمل و نقل كلان شهري در هر برخورد با هر برنامه  

، همواره آن را با بخش از سيستم حمل و نقل كلان شهري

دهد. بديهي است جامع نگرش جامع مورد توجه قرار مي

كل حمل و نقل كلان  نگري در هر گام با برخورد جامع با

 .شهري متفاوت است

   جست و جوي تعادل تقاضا و عرضه

در برخورد با حمل و نقل كلان شهري لازم است به طور   

هاي كلان هم زمان تقاضاي حمل و نقل كه در انواع كاربري

هاي مؤثر بر سفرسازي و توان ها ويژگيشهري تراكم

  كه در ها نهفته است و عرضه تسهيلات سفرسازي آن

هاي معابر سيستم هاي حمل و نقلي تسهيلات جانبي شبكه

گردد و شبكه و قوانين مقررات و تدابير مديريتي منعكس مي

جست و جوي تعادل بين آن دو در نقطه اصلي تمركز برنامه 

ريزي قرارگيرد . پر واضح است كه پيش نياز جدايي ناپذير 

ريت كل جست و جوي تعادل تقاضا و عرضه كه همان مدي

  تقاضا و مديريت كل عرضه است برخود آن تقدم دارد

  پوشش هم زمان مظروف و ظرف حمل و نقلي

هاي ديگر زمان توجه صرف به ظرف حمل و نقل يا شبكه  

بزرگراهي در مقياس كلان شهري به پايان رسيده است و 

باتوجه و تمركز بيشتر بر روي مظروف حمل و نقل يا جريان 

هاي اين جريان با تدابير گسترده قانونمنديترافيك و پيوند 

ه ياي از تصميم گيري يا ارامديريتي قلمروهاي جديد گسترده

ها و تدابير مختلف در عرصه حمل و نقل ، راه حلراهكارها

، ، مديريت عرضهو ترافيك تحت عناوين مديريت تقاضا

 مديريت ترافيك و موارد ديگر به دست آمده است كه عملاً

هاي اخير در عرصه ها انقلاب عظيمي را در دهههر يك از آن

برخورد با حمل و نقل شهري و كلان شهري برجاي 

  .اندگذاشته

  شهروند مداري

حمل و نقل كلان شهري از آن جا كه شهروندان كلان   

دهد بر مدار شهروندان امروز و شهري را هدف قرار مي

گردد و هم از اين فرداي كل محدوده كلان شهري استوار مي

، همواره ناظر بر رو در جست و جوي اهداف شهروندي

اي از عوارض مختلف عوارض سنجي طيف گسترده

، كالبدي و به ويژه انرژي يا ، فرهنگي، اجتماعياقتصادي

هاي حمل و سوخت و محيط زيست در قلمرو تصميم گيري

هوم . شايد بيان اين نكته لازم باشد كه در مفنقلي است

مفاهيم  شهروندي علاوه بر شهروندان امروز و فردا اساساً

حق و تكليف شهروندان نيز به طور هم زمان مورد توجه 

است : بدين معني كه خدمات حمل و نقلي حق مسلم 

اين حق تنها در قبال تكليف مسلم  ،اما .شهروندي است

شهروندي او در برابر مديريت شهري يا نمايندگان شهروندان 

سميت شناخته شده است و در حقيقت اين دو به عنوان به ر

  ،توانند بدون ديگري موضوعيتدو روي يك سكه واحد نمي

  .واقعيت و عينيت پيدا كنند

   ماهيت هم زمان خدمت و صنعت حمل و نقل

اي به نقطه ديگر در محدوده شهري و دسترسي از نقطه   

كسب  كلان شهري براي برآورده كردن نيازهايي از قبيل

، كسب سلامتي يا درآمد يا اشتغال، كسب دانش يا تحصيل

، گذران اوقات فراغت يا تفريح، كسب بهداشت و درمان

ها حق مسلم توانايي روحي و جسمي يا ورزش و نظاير اين

ها در حد متعارف نيز تامين آن هر شهروند است و طبعاً

هاي شهري و كلان شهري يا تكليف مسلم حكومت

ها است. از اين رو تامين وسايل اين دسترسي براي شهرداري

عموم يا تامين خدمات حمل و نقل همگاني نيز به طريق 

هاي شهري يا كلان شهري است. اولي تكليف مسلم حكومت

هيچ ترديدي در اين تكليف مسلم خدمات رساني، اما بي

توان ابعاد صنعتي يا اقتصادي و توجه به جوانب آن نمي

سازي ب ابعاد متعادل هزينه فايده، بهينهخدمات در قال

ه خدمات بهتر با هزينه و يحمل و نقلي با ارا خدمات
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به همين دليل است كه به  .عوارض كمتر را ناديده گرفت

منظور تامين خدمات حمل و نقلي شهروندان و برآورده 

ها در دسترسي به همه نقاط لازم است با كردن حق مسلم آن

گاني كلان شهري به ويژه در گسترش حمل و نقل هم

هاي متراكم و سفرساز، درآمد حاصل از امتياز محدوده

، صرف استفاده از وسيله نقليه شخصي اقشار متقاضي

  .گسترش و بهبود حق مسلم همگان گردد

  برخورد فرادانشي بين دانشي و دانشي

جامعيت برخورد به ويژه از لحاظ محتوايي كه ابعاد   

و  محيطي –، فرهنگي و كالبدي زيست ، اجتماعياقتصادي

حمل و  . مسلماًدهدحمل و نقلي كلان شهر را پوشش مي

، بين بخشي و اي فرابخشينقل كلان شهري را مجموعه

، . اين نحوه نگرش با طرح نگرش فرا دانشيشناسدبخشي مي

اي از بين دانشي و دانشي همكاري و مشاركت طيف گسترده

  بردي پايه و انساني در امر صاحب نظران علوم كار

ريزي حمل و نقل كلان شهري را اجتناب ناپذير ساخته برنامه

است و تمركز و يا اكتفا به تنها يك يا چند صاحب نظر آن 

هم در علوم كالبدي و يا راه و راهسازي يا طراحي شهري را 

در برخورد با اين واقعيت چند بخشي و چند دانشي حركتي 

  د.دانبيهوده مي

اثرپذيري از فرايند توسعه و اثرگذاري بر فرايند 

   توسعه

حمل و نقل كلان شهري به شدت از جريان توسعه   

ر روي آن ب شدت همان با و است متاثر اجتماعي –اقتصادي 

، گذارد. هم از اين رو است كه خاستگاه اصلي آنتاثير مي

همان توسعه منطقه اي است و طرح آن تنها در مختصات 

  د.كنمعني و توجيه پيدا مي توسعه

  

  يشهروندان  از خدمات حمل و نقل عموم يتمنديرابطه رضا .1شكل   

  1396منبع:امانپور و همكاران، 

  پيشينه تحقيق - 2

ارزيابي ")، در پژوهش خود با عنوان 1397( زعميدار  

هاي كاهش آلودگي هوا و مديريت ميزان تطابق شاخص

وسيله تحقيقات انجام شده ه شهري در شبكه اتوبوسراني ب

با بررسي اسناد ، "و متدهاي تجزيه و تحليل بكار رفته

مطالعاتي و مدارك مرتبط با موضوع به بررسي آماري 

. هدف تحقيقات با شاخص پرداختپيشينه تحقيق 

مديريت شهري براي امدادرساني و پدافند غيرعامل تعيين 

كه هدف تحقيقات با شاخص مديريت  شد در حالي

در تحقيقات  ،كه شهري از طريق ارزيابي است. در حالي

و  AHP با شاخص آلودگي هوا از ساير متدها مثل مدل

براي  expert choice و نرم افزار TOPSIS تكنيك

ه نتايج در يزيه و تحليل استفاده شده است. اراتج

تحقيقات با شاخص كاهش آلودگي هوا بصورت 

پيشنهادات تكنيكي است. در حاليكه در تحقيقات مديريت 

شهري از طريق رهنمودهاي مديريتي است بطور كلي 

رابطه بين تعيين اهداف تحقيقات و نوع شاخص داراي 

ن جمع آوري داده اهميت ويژه است در حاليكه رابطه بي

ها، تجزيه و تحليل و ارايه نتايج با نوع شاخص اهميت 

 مرادنژاد رحيم بردي و همكاران .چنداني نداردارتباط 

 يتمنديسنجش رضا«) در پژوهش خود با عنوان 1396(
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، نشان »بابلسر يشهردار يشهروندان از خدمات شهر

هاي عمومي با ضريب رضايت دادند كه عامل پاركينگ

، به منزله مهمترين الزامات اساسي، عامل رسيدگي 0,468

شهرداري به چهره ظاهري شهر از نظر زيبايي، مبلمان 

به منزله مهمترين  0,550شهري و ... با ضريب رضايت 

الزامات عملكرد و عامل زيبايي ساختمان شهر با ضريب 

به منزله مهمترين الزامات انگيزشي شناخته  0,591رضايت 

ي از الزامات يبطور كلي شهروندان به ترت شدند. به

  عملكرد و اساسي رضايت بيشتري دارند. انگيزشي،

بررسى «) در پژوهش خود با عنوان 1395امانپور و همكاران(

از كيفيت خدمات رسانى  ميزان رضايتمندى مسافران شهرى

، نتايج »حمل و نقل عمومى شهرى در كلان شهر اهواز

درصد افراد مورد  4داد كه  توصيفي به دست آمده نشان

پرسش كيفيت خدمات حمل و نقل عمومي شهر را خيلي 

درصد 18 درصد متوسط، 42,7درصد خوب،  26,9خوب، 

  خيلي ضعيف توصيف كردند. 8,3ضعيف و 

 انندوشهر ضايتر يابيارز«)، در 1395سلطاني و فلاح منش(

 شهر رديمو (نمونه نياتاكسير تخدمااز  تاكسي ننندگاو را

كه از ديد شهروندان امكانات درون ، نشان دادند )»ازشير

تاكسي (بخاري، كولر و ...)، نحوه محاسبه كرايه، نداشتن پول 

خرد و برنگرداندن بقيه كرايه توسط راننده، و دسترسي به 

 نظرشود. از تاكسي در مواقع خاص نامناسب ارزيابي مي

اي،  مهرانندگان ميزان فعلي كرايه، بهرهمندي از خدمات بي

شده  ارايهپيگيري مطالبات از سوي تاكسيراني، خدمات 

توسط تاكسيراني، وضعيت جايگاه عرضه سوخت، كيفيت 

خدمات جانبي (استراحتگاه، سرويس بهداشتي...)، و كيفيت 

خدمات تاكسيراني در مواقع خاص داراي ضعف جدي 

)، در پژوهش خود با عنوان 1394رستمي و همكاران( .است

رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري در سنجش «

 يضايتمندر كهدادند  ننشا، »حوزه خدمات شهري

 انميزو  ستا بالا به متوسط سطحدر  انندوشهر

  . ستا وتمتفا هاشاخصو  حيانو بيندر  يضايتمندر

   بيندر  همچنين .ستادر  يمنديتضار انميز ترينبيش

 يضايتمندر انميز كمترينو  1  يابيارز ردمو يهاشاخص

 نياعمرو  فني شاخص است گرفتهارقر 3  ناحيه سطحدر 

 فرهنگي- جتماعيا شاخصو  يمند ضايتر انميز ترينبيش

   سترا دارا ا يمند ضايتر انميز كمترين

) در پژوهش خود با عنوان 1392هتكه لويي و همكاران(  

سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان تهراني از خدمات و «

، نشان دادند كه ميزان رضايت كلي »شهرداري تهرانكاركنان 

شهروندان از خدمات و كاركنان شهرداري در شهر تهران، 

) 1392( حيدري و همكاران بالاتر از حد متوسط مي باشد.

مديريت شهري در كنترل ترافيك «در پژوهش خود با عنوان 

هاي ناشي از راهكارهايي براي رفع موانع و چالش ارايهو 

  به شناسايي عواملي كه مانع دستيابي به اهداف ، »آن

هاي تفضيلي و جامع توسعه شهر داراب در مديريت برنامه

شهري و حمل و نقل عمومي ترافيك پرداخته شده است. اين 

تحليلي مبتني بر مطالعات - پژوهش از نوع مطالعات توصيفي

 GIS و  AHPاي و مشاهدات ميداني است و از  كتابخانه

هاي مورد نظر و تعيين موقعيتشان بندي شاخصبه اولويت

دهد كه بر اساس معيارهاي پرداخته است. نتايج نشان مي

بهمن به دليل دسترسي به بازار بيشترين  22مورد نظر خيابان 

شهر كمترين  ترافيك و بلوار بسيج به علت دوري از مركز

ترافيك دارد و در نهايت پيشنهاداتي براي حل اين مشكل 

 ارايه«)، در 1389مهدي زاده و همكاران( .شده است هيارا

مدلى براى مديريت يكپارچه حمل و نقل و ترافيك 

عوامل مؤثر ، بيان داشتند كه »در كلانشهرهاي ايران شهرى

بر ترافيك عبارت است از: مديريت بر سفرهاي شهري، 

ها، مديريت ناوگاني و شبكه حمل و مديريت بر پاركينگ

يت بر فرهنگسازى ترافيك، مديريت بر نقل عمومي، مدير

ها، مديريت شبكه شهرسازي، مديريت بر اورژانس

ترافيك، مديريت بر استانداردسازي، نصب و نگهداري 

خدمات ترافيكي، مديريت مكانيزه ترافيك، مديريت بر 

پيش از  مهندسي ترافيك، مديريت بر تحقيق و توسعه

كار رفته در  بههاى  آزمون روابط على توسط ليزرل مؤلفه

مدل مفهومى با استفاده از تحليل عاملى بررسى گرديد كه 

گانه برآمده ازمتغيرهاى تحقيق را  هاى يازدهوجود مؤلفه

ميزان «هاى تأييد نمود. مقادير متغيرها به اندازه ستون

» همبستگي متغيرها با مؤلفه مربوط«و » اشتراك متغيرها

بين هر متغير با  و ثانياً اندشده نشان داد اولا كافي برازش

  .مؤلفه مربوط همبستگي مطلوبي وجود دارد

) در پژوهش خود با عنوان 2018( پوكو بوانسي و مارسدن

، كه در »سيستم حمل و نقل اتوبوسراني يك پروژه اصلاحي«

كشور انجام شد، نتايج نشان داد كه  45شهر و  206بيش از 
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ل رضايت سيستم حمل و نقل مناسب و امن مهمترين دلي

شهروندان است و همچنين سيستمي كه از نوآوري بيشتري 

 برخودار باشد، بيشترين رضايت را در پي خواهد داشت.

خدمات «)، در پژوهش خود با عنوان 2018( تراياما و اوداني

، به »حمل و نقل عمومي و دسترسي شهروندان به مركز شهر

يافته بررسي خدمات حمل و نقل عمومي در مناطق توسعه 

شهر پرداختند و نتايج نشان داد كه هر جقدر دسترسي 

شهروندان به خدمات حمل و نقل عمومي بيشتر باشد، 

رضايت شهروندان بيشتر است. اين رضايت بين اقشار 

سالخورده كه تمايلي به استفاده از خودروهاي سواري ندارند 

و ترجيح ميدهند با وسايل حمل و نقل عمومي مسافتي را 

)، در 2015( يانگ سو و همكاران ند بيشتر بود.طي كن

ارزيابي خدمات حمل و نقل «پژوهش خود با عنوان 

، با استفاده از داده كاوي نشان دادند كه يكسري »عمومي

ها بايد براي سياستهاي حمل و نقل  عمومي تصميم گيري

مورد استفاده قرار گيرد تا سبب بهبود عملكرد شهرداري و 

) در 2010( تاي و جينگ هروندان شود.افزايش رضايت ش

هاي رفتاري مسافران و عوامل رابطه هدف«پژوهشي با عنوان 

، نشان دادند كه استفاده بيشتر »گوناگون اثرگذار بر آن

مسافران از خدمات حمل و نقل عمومي، تحت تأثير ارزيابي 

مسافران از خدمات و ميزان رضايت آنها مي باشد و استفاده 

واند ارتباط بين ارزيابي خدمات و مقاصد رفتاري بيشتر مي ت

)، در 2010( مشاوران گروه مديريت را تسهيل بخشد.

رضايتمندي شهروندان كالگري از خدمات «پژوهش با عنوان 

، نشان داد كه سروقت آمدن سرويس »حمل و نقل عمومي

هاي حمل و نقل شهري، بيشترين تأثير را بر ميزان رضايت 

و نقل عمومي و كاهش ترافيك شهري  لمشهروندان از ح

) در پژوهش خود بيان داشتند كه 2012( دنگا و نلسون دارد.

رضايتمندي مفهومي است كه براي تفسير آن بايد انسان را در 

ارتباط با محيط زندگي و ابعاد روحي و شخصيتي را 

شناخت. نتايج پژوهش نشان داد رضايتمندي مسافران، 

) 2008( جيانوكارو ه شده دارد.يرابستگي به كيفيت خدمات ا

اندازه گيري رضايت شهروندان «در پژوهش خود با عنوان 

هاي خدمات عمومي و قدرت محلي با درنظر گرفتن جنبه

نشان دادند كه اهميت و عملكرد خدمات دريافتي، اطلاعات 

جمعيت شناختي، خدمات جديد كه توسط حكومت محلي 

  رضايت شهروندان بود.ايجاد مي شود،فاكتورهاي مهم 

  شهر اراك كيطرح جامع تراف

هاي زيرساختي  از جمله طرح رح جامع ترافيك شهر اراكط

براي كاهش ترافيك شهر و مديريت بهينه ترافيك و كاهش 

به تصويب  1388سال است كه در  اراكآلودگي هواي شهر

 طرح جامع كاهش آلودگي اين طرح براساس ماده يك .رسيد

اين طرح در راستاي كاهش  .است تصويب شده هواي اراك

آلودگي هواي شهر اراك به منظور بهبود عبور و مرور شهري 

 است، درون شهري مطرح شده حمل و نقل و بهبود ناوگان

زيرا سهم منابع آلاينده هاي هواي شهر به ترتيب براي منابع 

پايه ريزي اين طرح از . است %48و منابع ثابت، %51متحرك، 

در شوراي عالي ترافيك استان آغاز شد، اما  1385سال 

سال به طول انجاميد. دلايل  6، 1391اجراي آن تا سال 

عدم  طولاني شدن اجراي طرح، ساده و ابتدايي بودن آن و

است. بر اين  بررسي و مطالعه دقيق پيش از تهيه آن بوده

است. همچنين  اساس نواقص زيادي در اين طرح مطرح شده

نبود نيروي متخصص در سازمان ترافيك شهرداري اراك، 

توجه نكردن مسئولان شهري به ترافيك، عدم كار كارشناسي 

 در اجراي برخي پروژه هاي ترافيكي نيز از مشكلات بزرگ

  .عدم اجراي اين طرح بود

بر اساس اين طرح برنامه هايي براي كاهش ترافيك در سطح 

ترين برنامه ها به شرح  شهر اراك به اجرا در خواهد آمد. مهم

 :زير است

هاي مديريت ترافيك در مناطق مختلف  نصب دوربين

 اراك شهر

 طرح تردد زوج و فرد خودروها

 ممنوعيت ورود خودروهاي شخصي به هسته مركزي شهر

 مكانيزه طبقاتي هاي پاركينگ احداث

 با عمر بالا وسايل نقليه جلوگيري از تردد

 هاي غير همسطح احداث و ايجاد تقاطع

هايي كه براي كاهش آلودگي هواي شهر اراك  از جمله طرح

است، احداث  و روان شدن ترافيك شهري اجرا شده

كنون بر اين مبنا تا .است هاي غير همسطح بوده تقاطع

 :است در شهر احداث گرديده تقاطع غيرهمسطح چهار

 جهاد تقاطع غير همسطح

 ر همسطح انقلابتقاطع غي

 محيط زيست تقاطع غير همسطح   

 تقاطع غير همسطح بسيج   
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همچنين ايجاد سه تقاطع غيرهمسطح جديد در بلوار   

، تقاطع شهرك بعثت با كمربندي بلوار كشاورز - مهارت

 .است خيابان امام آغاز گرديده ،ميرزاي شيرازي شمال، خيابان

هاي غير همسطح در انتهاي  علاوه بر اين ساخت تقاطع

(دروازه  ، ميدان سردارانميدان وليعصر ،خيابان علم الهدي

و تقاطع جاده  انتهاي خيابان امام ميدان فراهان، )، تهران

 فرودگاه با كمربندي شرق
شهرداري اراك  در دستور كار 

   )1398(بخشي، .قرار دارد

  

  هاروش تحقيق و تجزيه و تحليل داده- 3

  

  

  

  

  هاروش تحقيق و تجزيه و تحليل داده- 3

شهروندان از خدمات حمل  تيرضا زانيم يبه منظور بررس  

شهروندان  تيتفاوت رضا يبررس ونقل عمومي شهري  و

  ارتباط بين يو به منظور بررس يمختلف از آزمون ت مناطق

 ياز آزمون همبستگ تيرضا زانيو م يعموم يهامؤلفه

  استفاده خواهد شد.

به منظور تعيين حجم نمونه مورد نياز، فرمول كوكران    

براساس فرمول كوكران حجم نمونه تعداد  .استفاده گرديد

حجم جامعة  N در اين فرمول، )1(رابطه برآورد گرديد 384

درصد توزيع  Pاندازة متغير در توزيع طبيعي،  zمورد مطالعه، 

درصد افرادي كه فاقد آن صفت هستند،  qصفت در جامعه، 

d دهد تفاضل نسبت واقعي صفت در جامعه را نشان مي

  ). 138- 1386،140(حافظ نيا، 

			� =
����

��
 

)1 (

n  حجم نمونه =  

= p نسبتي از جمعيت داراي صفت معين  

 d باشد 0,05يا  0,001= مي تواند  

= 	q = 1 − p   نسبتي از جمعيت فاقد صفت معين

  .گيريمدر نظر مي 0,5را  q و p معمولاً

�∝
��

 سطح براي استاندارد نرمال توزيع به مربوط آماره =

  .96/1كه مقدار آن برابر است با  05/0خطاي 

جامعه آماري ، نمونه اي برابر با با توجه به حجم نامعلوم 

   .نفر به صورت زير به دست آمد 384

  

)2                (                                                                                             � =
�.���(�.�)(�.�)

�.���
= 384/16 

  هاي تحقيقيافته-4

  هاي تحقيتحليل استنباطي فرض

هاي سنجش رضايتمندي از كيفيت حمل و شاخص

  نقل عمومي

براي شناخت كيفيت خدمات حمل و نقل عمومي در   

مولفه شامل: دسترسي آسان  12گانه شهر اراك از  3مناطق 

 به حمل و نقل، كيفيت وسايل حمل و نقل، كيفيت تجهيزات 

ها، وضعيت امنيت اجتماعي استفاده از وسايل نقليه، ايستگاه

دهي، رعايت جداول زماني، كيفيت طول ساعات خدمات

ها، تناسب ظرفيت پايانه با تعداد اتوبوس، وبوسظاهري ات

ها از همديگر، وضعيت سرمايشي و گرمايشي فواصل ايستگاه

وسايل حمل و نقل شهري، نحوه برخورد اجتماعي رانندگان 

گيرها استفاده با مسافرين و عبور وسايل نقليه از روي سرعت

بسيار هاي (شده است. نتايج به دست آمده از مجموع طيف

درصدي  6/72خوب، خوب، متوسط) گوياي رضايت 

شهروندان شهر اراك از كيفيت خدمات حمل و نقل عمومي 

  باشد. مي
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  هاي سنجش رضايتمنديشاخص .1جدول 

 بسيار بد بد متوسط خوب بسيار خوب شرح

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد منطقه

1 43 11 127 33 111 29 73 19 30 8 

2 49 13 142 37 113 29 67 17 13 4 

3 37 10 122 31 96 25 77 20 52 14 

  

درصد افراد منطقه يك ميزان رضايت خود را  11حدود

 8و  19درصد متوسط، و  29درصد خوب،  33بسيارخوب، 

 13حدود  بد و بسياربد توصيف كردند.درصد به ترتيب 

درصد افراد منطقه دو ميزان رضايت خود را بسيارخوب، 

  درصد  4و  17درصد متوسط، و  29درصد خوب، 37

درصد  10حدود  بد توصيف كردند. به ترتيب بد و بسيار

درصد  31افراد منطقه سه ميزان رضايت خود را بسيارخوب، 

درصد به ترتيب بد و  14و  20درصد متوسط، و  25خوب، 

  بسياربد توصيف كردند.

ميزان رضايت شهروندان از خدمات ترافيك شهري 

  در سطح متوسطي است.

در اين آزمون براي براي سنجش رضايت مسافران از   

تك   Tكيفيت خدمات حمل و نقل شهري از آزمون 

  متغيره استفاده شده است. نتايج اين آزمون نشان 

معناداري در سطح خطاي استاندارد دهد مقدار سطح مي

فرض صفر حاكي  ،لذا .باشد مي 05/0درصد بالاتر از  5

(ميانگين طيف ليكرت)  3از برابري ميانگين با عدد 

شود. در نتيجه رضايتمندي مسافران از پذيرفته مي

كيفيت حمل و نقل عمومي شهري در سطح متوسط 

  قرار دارد.

  ميزان رضايت شهروندان از خدامت ترافيك شهري .2جدول 

 شاخص متغير

 3ميانگين فرضي = 

 ميانگين
اختلاف 

 ميانگين

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار  فراواني

درجه 

 آزادي

سطح 

 معناداري

ميانگين 

 فرضي

 3 965/0 383 -044/0 384 5826/0 -0013/0 99/2 رضايتمندي از حمل و نقل شهري

  

  مناطق مختلف شهروندان اراكي از لحاظ رضايت از خدمات ترافيك شهري، تفاوت معناداري وجود دارد.بين 

 3دهد كه بين مناطق اي نشان ميتك نمونه  tنتايج آزمون 

گانه شهر اراك از لحاظ رضايتمندي تفاوت وجود دارد. با 

توان گفت كه شهروندان مي توجه به ميانگين به دست آمده

به ترتيب بيشترين رضايت را از خدمات  3و  1و  2مناطق 

  حمل و نقل شهري دارند. 

تحصيلات و وضعيت - جنس-(سن هاي عموميبين مؤلفه

شغلي و منطقه سكونت) و ميزان رضايت مندي از خدمات 

ترافيك شهري ارتباط معناداري وجود دارد. در اين فرضيه 

 تحصيلات و جنس، ن متغيرهاي مستقل (سن،براي رابطه بي

وضعيت شغلي و منطقه سكونت) و متغير وابسته 

(رضايتمندي) از ضريب همبستگي پيرسون استفاده شده 

دهد كه بين متغيرهاي است. نتايج به دست آمده نشان مي

  مستقل با متغير وابسته رابطه مثبتي وجود دارد. 
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ميانگين فرضي .3جدول  

 3ميانگين فرضي = 

 ميانگين منطقه
اختلاف 

 ميانگين

انحراف 

 استاندارد
 درجه آزادي t مقدار فراواني

سطح 

 معناداري

ميانگين 

 فرضي

1 08/3 08/0 41/0 140 06/0 139 99/0 3 

2 29/3 29/0 73/0 145 16/0 144 53/0 3 

3 91/2 09/0- 46/0 99 07/0- 98 01/1 3 

  

  ميزان رضايت مندي بصورت مولفه هاي عمومي .4جدول 

 

 منطقه سكونت وضعيت شغلي تحصيلات جنس سن

ميزان 

 همبستگي
sig 

ميزان 

 همبستگي
sig 

ميزان 

 همبستگي
sig 

ميزان 

 همبستگي
sig 

ميزان 

 همبستگي
sig 

رضايت از حمل 

 و نقل شهري
329/0 04/0 489/0 03/0 669/0 02/0 506/0 03/0 331/0 04/0 

  رتبه بندي مناطق مختلف شهر اراك از نظر ميزان رضايت شهروندان 

نفر از 10تصميم بر آن شد، AHPبراي رتبه بندي به روش 

كارمندان شهرداري شهر اراك كه به هر سه منطقه آشنايي 

  بندي مناطق سه گانه انتخاب كامل داشتند، براي رتبه

براي انجام مقايسات زوجي از : 4و3و2مرحله  اند.هشد

  .استفاده شد 5جدول عبارات كلامي 

  طيف فازي و عبارت كلامي متناظر .5جدول

 كد عبارات كلامي

 1 ترجيح كاملا برابر

 2 ترجيح كم

 3 ترجيح زياد

 4 ترجيح خيلي زياد

 5 ترجيح كاملا زياد

    

  

  ها ها و علامت اختصاري آننام گزينه .6 جدول

 اختصاري علامت گزينه نام 

 A1 1منطقه 

 A2 2منطقه

 A3 3منطقه

  ميانگين نظرات خبرگان                                                 
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  ميانگين نظرات خبرگان .7جدول                                                             

 3منطقه 2منطقه  1منطقه  

 2.107436 1.643752 1 1منطقه

 2.309662 1 0.608364 2منطقه

 1 0.432964 0.47451 3منطقه

                                                           

                                                                   

بنديرتبه .8 جدول                                                                  

 وزن رتبه  

 0.469 1 1منطقه

 0.347 2 2منطقه

 0.183 3 3منطقه

  

همان طور كه از جدول بالا مشخص است بر اساس رتبه 

  رتبه يك را به خود اختصاص داده است.  1بندي، منطقه

  تعلق  3و منطقه 2هاي بعدي به ترتيب به منطقه رتبه

  ها بر اساس رتبه بندي را نشان گيرد. شكل زير وزنمي

  .دهدمي

  

  
  

ها نمودار وزن .2 نمودار  

  

 2ترتيب به منطقه هاي بعدي به ) رتبه يك را به خود اختصاص داده است. رتبه0,496، منطقه يك(ه شدهيبر اساس نمودار ارا

  ) تعلق مي گيرد.0,183( 3) و منطقه0,347(
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  گيرينتيجه -5
شهروندان از  يمندتيرضا يابيارز«پژوهش حاضر با هدف 

شهروندان  هيكلدر بين » شهر اراك يشهر كيخدمات تراف

انجام شد. سه فرضيه سال مناطق مختلف شهر اراك 15 يبالا

رضايتمندي شهروندان از مطرح شد و در فرضيه اول سطح 

سئوال سنجيده شد و نتايج نشان 12خدمات ترافيك شهري با 

داد كه به طور كلي سطح رضايتمندي شهروندان از خدمات 

 11ترافيك شهري در حد متوسطي است، در واقع حدود

درصد افراد منطقه يك ميزان رضايت خود را بسيارخوب، 

صد به در 8و  19درصد متوسط، و  29درصد خوب، 33

درصد افراد  13حدود  ترتيب بد و بسياربد توصيف كردند.

درصد  37منطقه دو ميزان رضايت خود را بسيارخوب، 

درصد به ترتيب بد و  4و  17درصد متوسط، و  29خوب، 

درصد افراد منطقه سه  10حدود  بسياربد توصيف كردند.

درصد خوب،  31ميزان رضايت خود را بسيارخوب، 

درصد به ترتيب بد و بسياربد  14و  20و درصد متوسط، 25

فرضيه بعدي به بررسي تفاوت ميزان رضايت  توصيف كردند.

شهروندان مناطق مختلف شهر اراك از خدمات ترافيك 

شهري پرداخت. نتايج اين پژوهش نشان داد كه بين مناطق 

مختلف مختلف شهر ميزان رضايت متفاوت است و مناطق 

شهري احساس رضايت  شهر اراك از خدمات ترافيك

فرضيه سوم پژوهش با استفاده از ضريب  متفاوتي داشتند.

هاي عمومي پاسخگويان را با  ويژگي همبستگي پيرسون،

 نيبميزان رضايتمندي شهروندان سنجيد و نتايج نشان داد كه 

و  يشغل تيو وضع لاتيتحص-جنس-مستقل (سن يرهايمتغ

همبستگي ) يتمنديوابسته (رضا ريمنطقه سكونت) و متغ

 1منطقه ،نيز AHPي بندبر اساس رتبه معناداري وجود دارد.

 بيبه ترت يبعد يهارا به خود اختصاص داد. رتبه كيرتبه 

گرفت. اين كه منطقه يك شهر تعلق  3 و منطقه 2به منطقه 

اراك از نظر ميزان رضايت شهروندان در حد مناسبي بود 

نقل در اين مناطق شايد به اين خاطر بود كه وسايل حمل و 

نسبت به منطقه دو و مخصوصا منطقه سه خلوت تر هستند و 

هاي ظاهري وسايل مسافران راحت تر هستند. از نظر ويژگي

حمل و نقل در هر سه منطقه مشابه هستند ولي در منطقه 

يك، بار ترافيكي كمتر است و شهروندان اين منطقه رضايت 

ين پژوهش به طور كلي در خصوص ا بيشتري دارند.

كيفيت خدمات و  توان گفت در محيط شهري،مي

سهولت دسترسي به خدمات از متغيرهاي تعيين كننده 

اما بار معنايي كيفيت خدمات  رضايتمندي است.

عمومي با رضايتمندي متفاوت است. از مهمترين نوع 

مي شود، حمل و  ارايهخدمات شهري كه در هر شهري 

ترافيك است. ولي نقل عمومي و كمك به كاهش حجم 

هايي شده است. حمل همين موضوع سبب بروز چالش

اي و اقتصاد هاي منطقهو نقل عمومي بر توسعه نقش

هر شهر، آلودگي هوا و در نهايت كيفيت زندگي اقشار 

مختلف شهر بالاخص قشر متوسط جامعه تأثيرگذار 

هاي لازم و ضروري براي يك است و يكي از وسيله

احساس رضايت شهروندان از محيط  زندگي شهري است.

دهد، عامل مهمي در ه مييشهر و خدماتي كه شهرداري ارا

جهت ايجاد انگيزه در مردم براي مشاركت در توسعه شهري 

  و بهبود كيفيت محل سكونت خويش است.

  پيشنهادات

با توجه به اين كه منطقه سه شهر اراك، از نظر رضايت 

  شود در اين منطقه:پيشنهاد مي؛ لذا شهروندان ضعيف بود

هاي حمل و نقل عمومي در ساعات پرتراكم تعداد اتوبوس

  افزايش يابد.

اي ارزيابي شود و نقاط كيفيت خدمات به صورت دوره

ضعف شناسايي شوند و درصدد رفع آنها راهكارهاي لازم 

  انديشيده شود.

ط قوت و ضعف شناخت انتظارات شهروندان و بررسي نقا

راهبردهاي مناسبي براي حذف و يا  شده، ارايهخدمات 

 كاهش اين شكاف ها اتخاذ نمود.

  
  مراجع -6

بررسي ")، 1395(. ن حسيني، . وس ملكي، .س امانپور،- 

رساني ميزان رضايتمندي مسافران شهري از كيفيت خدمات

، مطالعات "حمل و نقل عمومي شهري در كلانشهر اهواز

   پانزدهم، سال چهارم،محيطي هفت حصار، شماره 

  .37- 46 ص.

 از شهروندان مندي رضايت ارزيابي" ،)1398(.، ا بخشي،- 

 شهر مطالعه مورد( شهري عمومي ونقل حمل وضعيت
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  .پيام نور مركز وزوان
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  .تهران

 نادري خورشيدي، ،نهاشميان بجنورد ا. آيتي،. م مهديزاده،- 
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سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان تهراني از خدمات و "

، فصلنامه اقتصاد و مديريت شهري، "كاركنان شهرداري تهران

  .103- 117 ص. شماره پنجم،
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سنجش رضايتمندي شهروندان از خدمات شهري شهرداري "

-ريزي فضاييپژوهشي برنامه-، فصلنامه علمي"بابلسر
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ABESTRACT 

The subject of this research is "Assessment of Citizens Satisfaction with Urban Traffic 

Services in Arak City". This research is applied in terms of purpose and is in the causal 

method. Data needed for this study were collected by Amanpour et al. (1394). Library 

studies have also been used to write the necessary theoretical literature in the area under 

study. The Kolmogorov-Smirnov test and regression test were used to study the 

hypotheses. For reliability evaluation, Cronbach's alpha coefficient was used and SPSS22 

software was used to calculate it. The Cronbach's alpha coefficient in all variables of this 

study was greater than 0.7, which indicates the high validity of the questionnaire. The 

statistical population of this study included all citizens over 15 years old in different 

regions of Arak who, due to their unlimited number, based on the Cochran formula 384 of 

them were selected to answer questions. In this study, in order to evaluate citizens' 

satisfaction with urban traffic services, regression and SPSS22 software were used. To test 

the relationship between satisfactions of citizens in different regions, t-test was used to test 

the relationship between general components and satisfaction with correlation test. The 

results of the research showed that citizens' satisfaction with urban traffic services is 

moderate. There is a significant difference between the different areas of Arak citizens in 

terms of satisfaction with urban traffic services, and there is a significant difference 

between the general components (age, sex, education and occupational status) And the 

satisfaction rate of urban traffic services is significant. 
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